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Abstrak 
CV.Belantara Canton Park atau lebih dikenal dengan nama Canton Park merupakan 
tempat olahraga yang ingin menerapkan CRM untuk meningkatkan kualitas bisnis mereka. 
Canton Park sulit mengetahui tingkat kepuasan pelanggan dan cara untuk mempertahankan 
pelanggan. Dengan alasan tersebut dibangunlah sebuah Sistem Informasi Manajemen Hubungan 
Pelanggan Berbasis Website yang bertujuan untuk membantu Canton Park memecahkan masalah 
mereka mengenai pelayanan kepada pelanggan. Untuk membangun sistem informasi ini, 
digunakan metodologi iterasi yang meliputi 5 (lima) tahapan yaitu perencanaan, analisis, 
perancangan, coding, implementasi dan testinguntuk menentukan langkah-langkah pembuatan 
sistem. Hasil dari implementasi sistem yang dibangun dapat memudahkan manajemen Canton 
Park untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan, tingkat loyalitas pelanggan, dan membentuk 
hubungan dengan pelanggan. 
 
Kata kunci : Manajemen Hubungan Pelanggan, Iterasi, Website, Olahraga 
 
 
Abstract 
CV. Belantara Canton Park or known as Canton Park is a sport venues who want to 
apply CRM to improve the quality of their business. Canton Park is difficult to know the level of 
customer satisfication and how to retain their customers. So with the reasons, we build a customer 
relationship management information system based websites to help Canton Park solve their 
problems service to customers. To build this information system, is use iterative methodology that 
includes five (5) stages as planning, analysis, design, coding, implementation and testing for 
determining the steps to create the system. The result of this system will easier the Canton Park 
management for knowing the customers satisfaction level, loyalty customers level, and create the 
relationship with the customers.  
 
Keywords : Customer Relationship Management, Iterative, Website, Sport 
 
 
1. PENDAHULUAN 
 
Manajemen hubungan pelanggan atau Customer Relationship Management (CRM) 
dapat dikatakan sebagai praktik bisnis yang berfokus atau berorientasi pada pelanggan. Istilah 
CRM digunakan untuk mendeskripsikan berbagai aplikasi perangkat lunak yang digunakan untuk 
mengoptimalisasi fungsi pemasaran, penjualan, dan pelayanan. Perusahaan yang berorientasi 
pada produk berpedoman pada keyakinan bahwa para konsumen akan memilih produk yang 
mempunyai kualitas, performa, desain, serta fitur yang paling unggul[1]. 
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CV. Belantara Canton Park atau dikenal dengan nama Canton Park merupakan salah 
satu tempat olahraga di Palembang yang memiliki fasilitas utama yaitu paintball dan outbound. 
Selain itu Canton Park juga memiliki fasilitas lain seperti kolam renang, lapangan olahraga, dan 
cafe. Canton Park beralamat di Jalan Sinar Raga (Abi Hasan Said) No. 110 Kenten Ilir Timur II 
Palembang. Dalam proses bisnisnya Canton Park menawarkan proses pemesanan via telepon atau 
kebanyakan pelanggan datang langsung ke Canton Park untuk melakukan survei lokasi dan 
pemesanan. Namun beberapa pelanggan mengaku kesulitan menemukan lokasi Canton Park 
karena belum terlalu familiar di Palembang. 
Untuk beberapa pelanggan setia, Canton Park membuat Sistem Pelanggan Tetap untuk 
memelihara pelanggan yang ada. Sistem Pelanggan Tetap ini berlaku dengan persyaratan tertentu. 
Pertama, pihak Canton Park akan menjelaskan apa saja kelebihan menjadi Pelanggan Tetap di 
Canton Park. Setelah setuju, Calon Pelanggan Tetap mendaftar ke bagian administrasi Canton 
Park. Kemudian, Calon Pelanggan Tetap mengisi data diri pada formulir pendaftaran dan 
membayar biaya administrasi untuk menjadi pelanggan tetap. Kemudian pihak Canton Park akan 
memberikan bukti keanggotaan atau bukti sebagai pelanggan tetap. Keuntungan yang diperoleh 
sebagai Pelanggan Tetap Canton Park adalah potongan harga setiap kali menggunakan fasilitas 
tertentu. Sistem ini berlaku untuk fasilitas basket dan kolam renang. 
Permasalahan yang dihadapi Canton Park adalah hal yang berkaitan dengan 
pemeliharaan pelanggan mereka. Belum tersedianya media penyampai khusus kepada pelanggan 
merupakan salah satu kendala yang mengakibatkan Canton Park sulit untuk memberikan 
informasi mengenai promo, event, dan jadwal kepada pelanggan mereka. Selain itu, kurangnya 
pengelolaan terhadap data pelanggan menyebabkan Canton Park sulit mengetahui pelanggan 
mana yang memiliki loyalitas dan sejauh mana tingkat kepuasan pelanggan Canton Park.  Hal ini 
juga menjadi dampak sulitnya pemeliharaan pelanggan oleh Canton Park. Dengan adanya sistem 
yang akan dikembangkan, Canton Park dapat dengan mudah mengetahui pelanggan mana yang 
memiliki loyalitas pada Canton Park, mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan 
yang disediakan, serta memiliki media komunikasi sebagai penyampaian informasi mengenai 
promo dan event yang ada di Canton Park.  
 Dalam penelitian ini, digunakan beberapa referensi dari penelitian-penelitian sebelumnya 
mengenai tema yang sama, yaitu bagaimana suatu perusahaan atau organisasi dapat 
mempertahankan, mendapatkan, dan mengetahui tingkat kepuasan pelanggan mereka. Beberapa 
referensi yang digunakan di antaranya jurnal Perancangan Customer Relationship Management 
(CRM) pada Sistem Informasi Pariwisata Lombok (Seminar Nasional Teknologi dan Multimedia 
STMIK AMIKOM Yogyakarta)[2], Model Social CRM Sebagai Strategi Bisnis Pariwisata 
Provinsi Sumatera Utara (Seminar Nasional Informatika 2015 semnasIF 2015 UPN “Veteran” 
Yogyakarta.)[3], dan Implementasi Customer Relationship Management (CRM) pada Sistem 
Reservasi Hotel Trio Berbasis Website dan Desktop (Jurnal Sistem Informasi UKM)[4].  
Dari ketiga jurnal tersebut, disimpulkan bahwa CRM yang diterapkan befungsi sebagai 
strategi bisnis perusahaan agar dapat memperluas jangkauan pasar, merangkul pelanggan baru, 
dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Selain itu CRM dapat membantu perusahaan 
mempromosikan, menampilkan, dan menyampaikan informasi mengenai produk, jasa, promosi, 
dan layanan yang dimiliki. Fungsi CRM juga didukung dengan adanya otomatisasi layanan yang 
dibangun, seperti pemesanan online, pengecekan informasi produk, jasa, promosi secara online, 
dan penyebaran informasi kepada pelanggan melalui website yang dibangun. 
 
2. METODE PENELITIAN 
 
2.1 Alur Penelitian 
Alur penelitian ini terdiri dari 5 (lima) tahapan sebagai acuan untuk mengumpulkan data 
yang diperlukan. Alur penelitian ini dimulai dari pemilihan objek, menentukan masalah, batasan, 
dan ruang lungkup penelitian. Kemudian dilakukan studi literatur untuk memperkuat teori-teori 
IJCCS ISSN: 1978-1520  
 
Title of manuscript is short and clear, implies research results (First Author) 
3 
pendukung mengenai penelitian ini. Setelah melakukan studi literatur, penelitian masuk ke tahap 
pengumpulan data melalui wawancara dan observasi perusahaan. Pada tahap ini data yang 
didapatkan diantaranya bagaimana proses bisnis yang berjalan pada perusahaan tersebut. Adapun 
alur penelitian yang digunakan, dirangkum pada Gambar 1 berikut. 
Memulai Penelitian (memilih objek 
penelitian, perumusan masalah, 
menentukan batasan dan ruang 
lingkup penelitian)
Melakukan Studi 
Literatur
Pengumpulan data 
(dokumen 
perusahaan, 
wawancara, dan 
observasi)
Melakukan 
penyelarasan IT 
terhadap strategi 
bisnis
Membuat 
kesimpulan dan 
saran
 
 
Gambar 1 Alur Penelitian 
 
2.2 Metodologi  
Metodologi yang digunakan dalam penelitian ini adalah metodologi iterasi (iteration) 
yang memiliki 5 (lima) tahapan sebagai berikut. 
1. Tahap Perencanaan 
Tahap ini bertujuan untuk mendefinisikan masalah sebagai acuan untuk menentukan 
ruang lingkup sistem yang akan dibangun.  
2. Tahap Analisis 
Tahap ini bertujuan untuk mengetahui seluruh kebutuhan sistem termasuk kegunaan 
sistem dan permasalahan yang muncul pada pengguna. Dalam tahap ini, penulis juga melakukan 
observasi, wawancara, studi pustaka dan pengumpulan dokumen-dokumen terkait dengan 
observasi yang dilakukan. 
3. Tahap Perancangan 
Tahap ini bertujuan untk mendeskripsikan secara detail fitur dan operasi pada sistem yang 
akan dirancang. Adapun deskripsi yang dibuat diantaranya membuat analisis masalah 
menggunakan PIECES, ERD, DFD, use case, diagram konteks, dan rancangan antar muka. 
4. Tahap Pembuatan Coding 
Pada tahap ini, dilakukan coding yaitu mengimplementasikan rancangan dari tahap 
sebelumnya. Sistem informasi berbasis website dibangun menggunakan bahasa pemrograman 
PHP dan MYSQL sebagai media penyimpanan atau database. 
5. Tahap Implementasi dan Testing 
Pada tahap ini, dilakukan pengoperasian dan pengujian terhadap sistem yang dibangun. 
Pengoperasian diantaranya menjalankan website dan menguji beberapa fitur yang telah dibuat. 
 
2.3 Pengertian Sistem Informasi 
Sistem informasi merupakan sistem yang terdapat pada suatu perusahaan yang 
mempertemukan kebutuhan pengolahan transaksi harian yang menopang fungsi operasi 
perusahaan yang menjurus ke arah manajerial dengan kegiatan strategi pada perusahaan yang 
menyajikan laporan yang dibutuhkan oleh pihak tertentu[5]. Sistem informasi merupakan 
komponen yang nantinya diproses dan diberikan untuk mencapai suatu sasaran atau tujuan[6]. 
 
2.4 Pengertian Customer Relationship Management (CRM) 
CRM merupakan suatu pengolaan informasi mengenai setiap pelanggan dan secara 
cermat mengelola semua pelanggan demi mendapatkan kesetiaan pelanggan[7]. CRM adalah 
strategi utama bisnis yang memadukan antara proses dan fungsi internal, jaringan eksternal untuk 
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mewujudkan dan menyampaikan nilai kepada pelanggan agar mendapatkan keuntungan yang 
didasarkan pada data pelanggan berkualitas dan berpotensi dengan adanya teknologi informasi[1]. 
CRM terbagi menjadi tiga tingkatan yaitu strategis, operasional, dan analitis. Berikut uraian 
singkat mengenai ketiga tingkatan CRM[1]. 
1. CRM strategis, merupakan pandangan top-down tentang CRM sebagai strategi terpenting 
dalam bisnis yang mengutamakan kebutuhan konsumen dan bertujuan untuk mendapatkan 
dan mempertahankan konsumen yang berpotensi (memiliki loyalitas). 
2. CRM operasional, Merupakan pandangan mengenai CRM yang berorientasi pada proyek-
proyek otomatisasi, misalnya otomatisasi layanan, armada penjualan, dan pemasaran.  
3. CRM analitis, merupakan Pandangan bottom-up tentang CRM yang berfokus pada kegiatan 
penggalian data konsumen untuk tujuan-tujuan strategis dan taktis. CRM Analitis digunakan 
untuk mengeksploitasi data konsumen demi meningkatkan nilai mereka 
 
2.5 Pengertian Pelanggan 
Pelanggan merupakan seorang yang secara berkesinambungan dan berulang kali datang 
ke tempat yang sama untuk memuaskan keinginanya dengan cara membayar produk. Kepuasan 
pelanggan adalah respon atau tanggapan berupa perasaan puas yang timbul karena pengalaman 
mengonsumsi suatu produk atau layanan, atau sebagian kecil dari pengalaman itu. Sementara 
ketidakpuasan pelanggan adalah respon atau tanggapan yang tidak menyenangkan[8]. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
3.1 Prosedur Sistem yang Berjalan 
Untuk metode pemesanan, pelanggan bisa langsung datang ke Canton Park atau 
menelpon ke kontak person yang disediakan. Kemudian, pelanggan bisa menanyakan jadwal yang 
ingin di pesan, setelah itu pegawai melihat jadwal yang diinginkan oleh pelanggan. Jika jadwal 
yang diinginkan oleh pelanggan tersedia, maka pelanggan langsung memesan dan membayar 
biaya sesuai ketentuan. Namun, jika jadwal tidak tersedia, pegawai Canton Park menawarkan 
jadwal lain yang bisa dipesan. Jika pelanggan setuju, pelaanggan akan membayar pesanannya, 
jika tidak pelanggan akan membatalkan pesanannya. Untuk prosesnya dapat dilihat pada Gambar 
2. 
 
 
Gambar 2 Proses Pemesanan 
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Sedangkan untuk proses pendaftaran member atau pelanggan tetap, calon pelanggan yang 
akan menjadi pelanggan tetap akan diberikan arahan mengenai kelebihan menjadi pelanggan 
tetap, oleh divisi terkait. Kemudian, calon pelanggan tetap diberikan formulir pendaftaran yang 
harus diisi serta membayar biaya administrasi yang telah disesuaikan. Setelah itu, Canton Park 
akan memberikan kartu keanggotaan. Untuk prosesnya dapat dilihat pada Gambar 3. 
 
Gambar 3 Proses Pendaftaran Pelanggan Tetap 
3.2 Analisis Permasalahan 
Analisis permasalahan dalam perancangan sistem informasi manajemen hubungan 
pelanggan pada CV. Belantara Canton Park dengan menggunakan kerangka PIECES. Hasil dari 
indentifikasi PIECES dapat dilihat pada Tabel 1. 
Tabel 1 Kerangka PIECES 
No   Permasalahan 
1 Kinerja – Performance Penyampaian informasi kepada pelanggan 
tidak dilakukan secara maksimal. 
2 Informasi - Information Kurangnya informasi yang didapatkan 
pelanggan mengenai hal yang berkaitan dengan 
pemesanan fasilitas, promo, dan event. 
3 Ekonomi – Economy Banyaknya pembatalan pemesanan oleh 
pelanggan. 
4 Kontrol –Control Terjadinya kesalahan penjadwalan fasilitas. 
5 Efisiensi – Eficiency Petugas Canton Park harus menjelaskan 
kembali fasilitas apa saja yang ada di Canton 
Park kepada setiap pelanggan, karena belum 
ada media alternatif yang dapat menjelaskan 
secara terperinci tentang fasilitas yang ada di 
Canton Park, sistem member, dan lain-lain. 
6 Pelayanan – Service Kurang puasnya pelanggan terhadap pelayanan 
yang diberikan oleh Canton Park, seperti 
terjadinya kesalahan jadwal fasilitas dan tidak 
adanya otomatiasi pelayanan seperti 
penyampaian informasi kepada pelanggan 
mengenai promo dan event. 
 
 
 
  ISSN: 1978-1520 
IJCCS Vol. x, No. x,  July201x :  first_page–end_page 
6 
3.3 Analisis Kebutuhan 
Tahapan analisis kebutuhan fungsional bertujuan untuk mendefinisikan kebutuhan dari 
sistem yang akan dikembangkan dan dari kebutuhan yang telah diperoleh, dibuatlah suatu model 
use case diagram yang dirancang memilki empat aktor yaitu admin, pengunjung, pelanggan, dan 
pimpinan. Admin dapat memasukkan data yang berkaitan dengan fasilitas, jadwal, dan transaksi 
pelanggan. Pengunjung dapat melihat informasi umum mengenai Canton Park dan juga dapat 
melakukan registrasi. Pelanggan dapat melakukan pemesanan fasilitas, melihat jadwal, melakukan 
transaksi, dan berhak menerima informasi promo dan event melalui e-mail pelanggan. Pimpinan 
dapat melihat semua laporan transaksi, jadwal fasilitas, jumlah pelanggan, dan mengelola 
pengguna website. Adapun use casediagramyang dirancang dapat dilihat pada Gambar 4. 
 
Gambar 4 Use Case Diagram 
IJCCS ISSN: 1978-1520  
 
Title of manuscript is short and clear, implies research results (First Author) 
7 
3.4 Diagram Konteks 
Diagram konteks menunjukkan antarmuka utama sistem dengan lingkungannya. Diagram 
Konteks yang dirancang pada Canton Park terdiri dari satu proses dan empat entitas yaitu admin, 
pelanggan, pengunjung, dan pimpinan. Setiap entitas yang dibangun dapat melakukan interaksi 
dengan system. Admin mengisi data fasilitas lalu sistem akan menampilkan data tersebut dalam 
bentuk tampilan tabel yang berisi data fasilitas sesuai dengan apa yang dimasukkan oleh admin. 
Diagram konteks yang dirancang pada Canton Park Palembang diilustrasikan pada Gambar 5. 
 
Gambar 5 Diagram Konteks 
 
3.5 Diagram Dekomposisi 
Diagram dekomposisi adalah suatu teknik pemecahan sistem kepada subsistem, proses 
dan subproses. Setiap tingkat pengabstrakan menunjukkan perincian yang lebih tinggi atau rendah 
tentang keseluruhan sistem atau subset sistem tersebut. Diagram dekomposisi dari sistem yang 
dirancang dapat dilihat pada Gambar 6. 
        
Gambar 6 Diagram Dekomposisi 
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3.6 Diagram Aliran Data 
Data flow Diagram atau diagram aliran data yang diusulkan pada rancangan sistem 
dapat diilusstrasikan pada Gambar 7. 
 
 
 
Gambar 7 Diagram Aliran Data 
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3.7 Relasi antar Tabel 
Pada rancangan relasi antar tabel terdapat sepuluh tabel yang direlasikan, yaitu: 
Pemesanan, Jadwal, Pelanggan, Fasilitas, Pengguna, Admin, Kritik, Pimpinan, dan Promosi dan 
Event. 
 
Gambar 8 Relasi antar Tabel 
 
3.8 Form Laporan Pelanggan 
Form ini menampilkan laporan pelanggan yang sering bermain di Canton Park 
berdasarkan rasio kunjungan terbanyak. Tampilan laporan pelanggan dapat dilihat pada Gambar 
9. 
 
Gambar 9 Form Laporan Pelanggan 
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3.9 Form Laporan Kritik dan Saran 
Form ini menampilkan laporan keseluruhan kritik dan saran yang diberikan oleh 
pelanggan kepada Canton Park yang berguna untuk menilai tingkat kepuasan pelanggan. 
Tampilan laporan kritik dan saran dapat dilihat pada Gambar 10. 
 
Gambar 10 Laporan Kritik dan Saran 
 
3.10 Tampilan broadcast e-mail  
Tampilan ini berisi informasi yang diberikan oleh Canton Park kepada pelanggan 
mengenai promo dan event yang ada di Canton Park melalui broadcast e-mail. Tampilan e-mail 
dapat dilihat pada Gambar 11. 
 
Gambar 11 Tampilan Broadcast E-mail 
 
3.11 Tampilan beranda  
Tampilan ini menggambarkan lokasi yang memudahkan pelanggan untuk menemukan 
lokasi CV. Belantara Canton Park. Tampilan lokasi dapat dilihat pada Gambar 12. 
 
Gambar 12 Lokasi Canton Park 
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4. KESIMPULAN  
 
Dari hasil analisis dan perancangan yang telah dilakukan, maka diambil kesimpulan 
sebagai berikut. 
1. Sistem informasi yang dibangun dapat mengetahui tingkat kepuasan pelanggan melalui fitur 
laporan kritik dan saran. 
2. Sistem informasi yang dibangun memudahkan Canton Park untuk mengetahui pelanggan 
mana yang sering bermain di Canton Park melalui fitur laporan pelanggan.  
3. Informasi mengenai promo dan event dapat langsung diterima oleh pelanggan melalui fitur 
broadcast e-mail 
 
5. SARAN 
 
Berdasarkan kesimpulan yang didapat, maka diusulkan beberapa saran untuk penelitian 
selanjutnya. Adapun saran yang diberikan antara lain. 
1. CRM yang dibangun bisa diperluas dengan mengikuti tren dan tingkat keinginan pelanggan. 
2. Peneliti selanjutnya harus memperhatikan tingkat kepuasan pelanggan. Setiap pelanggan 
memiliki tingkat kepuasan yang berbeda, sehingga hasil yang diharapkan bisa saja berbeda 
antara satu dengan pelanggan lainnya. 
3. Penekanan pada cara untuk mempertahankan pelanggan harus diutamakan. 
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